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1. Zahlen und Fakten zur Studie
DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT
Auftraggeber Nachrichtensender ntv

Studienumfang 24 Schileraustausch-Organisationen (16 kommerzielle und acht
gemeinnutzige Organisationen)

Studienzeitraum Mai bis August 2024

Studienkonzept Erstellung in Zusammenarbeit mit Prof. Dr. Thomas Liebetruth
(OTH Regensburg)

Analysebereiche Service
Serviceanalyse Mystery-Tests, insgesamt 744 Servicekontakte (31 je Anbieter)
264 Analysen des Online-Service:
24 Analysen der Internetauftritte

240 Betrachtungen der Internetauftritte durch geschulte Nutzer
(10 je Anbieter)

240 Analysen der telefonischen Kontaktqualitat (10 je Anbieter)

240 Analysen der E-Mail-Beantwortung (10 je Anbieter)
© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 6



1. Zahlen und Fakten zur Studie
Bewertungskriterien und Gewichtungen

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Online-Service

Telefonischer
Service

Service
per E-Mail

50%

30%

20%

Gesamtergebnis Schileraustausch-Organisationen 2024

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG




3. Die besten Unternehmen

DEUTSCHES INSTITUT H
FUR SERVICE-QUALITAT ©

1. Platz 2. Platz 3. Platz

Gesamtergebnis Open Door International e.V. Travel Works Partnership International

Ergebnis Schuleraustausch-

L : Travel Works AIFS Educational Travel Treff Sprachreisen
Organisationen kommerziell

Ergebnis Schuleraustausch-

Organisationen gemeinniitzig Open Door International e.V. Partnership International Carl Duisberg Centren
Online-Service Open Door International e.V. Travel Works Experiment e.V.
Telefonischer Service Open Door International e.V. Camps International YFU

Service per E-Mall DRK Volunta AIFS Educational Travel Partnership International

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitat GmbH & Co. KG 9



4. Gesamtergebnis

*
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Gesamtergebnis

Schuleraustausch-Organisationen

Unternehmen

Open Door International e.V.
Travel Works

Partnership International
AIFS Educational Travel
Carl Duisberg Centren
Treff Sprachreisen
Ayusa-Intrax

Do it Education

IST

DRK Volunta

Experiment e.V.

AFS

YFU

ISKA

Xplore

DFSR

Stepin

Camps International

HiCo

Kulturwerke Deutschland
IE International Experience
GLS Sprachenzentrum
Rotary Jugenddienst Deutschland
Switch You

Branche (Mittelwert)

Punkte*
79,0
76,7
75,0
73,4
73,3
73,0
72,2
71,6
71,3
70,7
70,6
70,6
70,5
69,7
68,0
66,8
66,2
65,3
62,1
59,1
57,7
56,6
52,5
49,3
67,5

Qualitatsurteil

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut

gut
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
befriedigend
ausreichend
ausreichend
ausreichend
ausreichend
ausreichend

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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4. Gesamtergebnis
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Gesamtergebnis
Schuleraustausch-Organisationen

100%
Unternehmen
Open Door International e.V.
Travel Works
Partnership International
AIFS Educational Travel
Carl Duisberg Centren
Treff Sprachreisen
Ayusa-Intrax
Do it Education
IST
DRK Volunta
Experiment e.V.
AFS
YFU
ISKA
Xplore
DFSR
Stepin
Camps International
HiCo
Kulturwerke Deutschland
IE International Experience
GLS Sprachenzentrum**
Rotary Jugenddienst Deutschland
Switch You***
Branche (Mittelwert)

Punkte*
79,0
76,7
75,0
73,4
73,3
73,0
72,2
71,6
71,3
70,7
70,6
70,6
70,5
69,7
68,0
66,8
66,2
65,3
62,1
59,1
57,7
56,6
52,5
49,3
67,5

Online-Service

Rang

50%
Punkte*
80,8
78,2
74,7
73,2
75,0
74,3
75,0
72,2
73,1
69,0
78,0
72,8
68,0
68,5
64,5
75,5
67,8
58,4
58,3
55,2
60,3
70,5
55,5
71,5
69,6

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG

Telefonischer

Service
30%
Rang Punkte*

1 77,5
4 73,8
5 73,4
10 70,6
11 69,6
13 68,9
16 66,5
8 72,6

12 69,6
17 66,4
14 67,8
15 67,7
3 75,1
6 73,0

7 72,8
21 50,8
19 63,0
2 75,7

18 66,1
20 62,9
22 46,9
9 71,1

23 45,7

24 0,0
64,5

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Service
per E-Mail
20%

Rang Punkte*
5 76,8
4 77,3
3 78,1
2 78,1
7 74,6
6 75,6
8 73,8
14 68,5
13 69,2
1 81,3

22 56,2
11 69,4
9 70,0
15 67,9
10 69,6
12 69,3
18 67,2
19 66,9
20 65,4
21 63,0
17 67,3
24 0,0
23 55,3
16 67,8

67,0

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen. Der Service per E-Mail wurde deshalb mit null Punkten bewertet..

Das Unternehmen nahm im Testzeitraum weniger als die Halfte der Telefonanrufe an. Der Telefonische Service wurde deshalb mit null Punkten bewertet.
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4. Ergebnis

Schuleraustausch-Organisationen kommerziell DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

Schuleraustausch-Organisationen kommerziell

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Travel Works 76,7 gut
2 AIFS Educational Travel 73,4 gut
3 Treff Sprachreisen 73,0 gut
4 Ayusa-Intrax 72,2 gut
5 Do it Education 71,6 gut
6 IST 71,3 gut
7 DRK Volunta 70,7 gut
8 ISKA 69,7 befriedigend
9 Xplore 68,0 befriedigend
10 DFSR 66,8 befriedigend
11 Stepin 66,2 befriedigend
12 Camps International 65,3 befriedigend
13 HiCo 62,1 befriedigend
14 Kulturwerke Deutschland 59,1 ausreichend
15 GLS Sprachenzentrum 56,6 ausreichend
16 Switch You 49,3 ausreichend

Branche (Mittelwert) 67,0

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 13



4. Ergebnis

Schuleraustausch-Organisationen kommerziell

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

Rang

P
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Ergebnis
Schuleraustausch-Organisationen kommerziell

100%
Unternehmen
Travel Works
AIFS Educational Travel
Treff Sprachreisen
Ayusa-Intrax
Do it Education
IST
DRK Volunta
ISKA
Xplore
DFSR
Stepin
Camps International
HiCo
Kulturwerke Deutschland
GLS Sprachenzentrum**
Switch You***
Branche (Mittelwert)

Punkte*
76,7
73,4
73,0
72,2
71,6
71,3
70,7
69,7
68,0
66,8
66,2
65,3
62,1
59,1
56,6
49,3
67,0

Online-Service

Rang

50%
Punkte*
78,2
73,2
74,3
75,0
72,2
73,1
69,0
68,5
64,5
75,5
67,8
58,4
58,3
55,2
70,5
71,5
69,1

Telefonischer

Service
30%

Rang Punkte*
2 73,8
7 70,6
9 68,9

10 66,5
5 72,6
8 69,6

11 66,4
3 73,0
4 72,8

15 50,8

13 63,0
1 75,7

12 66,1

14 62,9
6 71,1

16 0,0

64,0

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Service
per E-Mail
20%
Rang Punkte*

3 77,3
2 78,1
4 75,6
5) 73,8
9 68,5
8 69,2
1 81,3
10 67,9
6 69,6
7 69,3
12 67,2
13 66,9
14 65,4
15 63,0
16 0,0
11 67,8

66,3

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

ki Das Unternehmen beantwortete im Testzeitraum weniger als die Halfte der E-Mail-Anfragen. Der Service per E-Mail wurde deshalb mit null Punkten bewertet..

rkk Das Unternehmen nahm im Testzeitraum weniger als die Halfte der Telefonanrufe an. Der Telefonische Service wurde deshalb mit null Punkten bewertet.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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4. Ergebnis

Schuleraustausch-Organisationen gemeinnttzig DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis

Schileraustausch-Organisationen gemeinnitzig

Rang Unternehmen Punkte* Qualitatsurteil
1 Open Door International e.V. 79,0 gut
2 Partnership International 75,0 gut
3 Carl Duisberg Centren 73,3 gut
4 Experiment e.V. 70,6 gut
5 AFS 70,6 gut
6 YFU 70,5 gut
7 IE International Experience 57,7 ausreichend
8 Rotary Jugenddienst Deutschland 52,5 ausreichend
Branche (Mittelwert) 68,6

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 15



4. Ergebnis

Schuleraustausch-Organisationen gemeinnttzig DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ergebnis Online-Service Telefonischer Service
Schuleraustausch-Organisationen gemeinnutzig Service per E-Mail
100% 50% 30% 20%
Rang  Unternehmen Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte* Rang Punkte*

1 Open Door International e.V. 79,0 1 80,8 1 77,5 2 76,8
2 Partnership International 75,0 4 74,7 3 73,4 1 78,1
3 Carl Duisberg Centren 73,3 3 75,0 4 69,6 3 74,6
4 Experiment e.V. 70,6 2 78,0 5 67,8 7 56,2
5] AFS 70,6 5 72,8 6 67,7 5) 69,4
6 YFU 70,5 6 68,0 2 75,1 4 70,0
7 IE International Experience 57,7 7 60,3 7 46,9 6 67,3
8 Rotary Jugenddienst Deutschland 52,5 8 55,5 8 45,7 8 55,3

Branche (Mittelwert) 68,6 70,6 65,5 68,5

100,0 - 80,0 Punkte = sehr gut; 79,9 - 70,0 Punkte = gut; 69,9 - 60,0 Punkte = befriedigend; 59,9 - 40,0 Punkte = ausreichend; 39,9 - 0,0 Punkte = mangelhaft

* Punkte auf einer Skala von 0 bis 100 (100 Punkte sind maximal erreichbar). Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf
das Gesamtergebnis haben. Unterschiedliche Range trotz gleicher Punktzahl werden durch Unterschiede im Nachkommastellenbereich verursacht.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 16



6. Methodik

Hintergrund der Studie DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Uber Grenzen schauen, neue Erfahrungen machen, die Welt kennenlernen — all dies kann man
als junger Mensch am besten bei einem Schuleraustausch. Schileraustauschprogramme sind
die ideale Gelegenheit, Kulturen und fremde Lander aus einer Perspektive zu erleben, die einem
als Tourist oftmals verborgen bleibt. Eine andere Schule, die Fremdsprache, ein anderes Um-
feld und das landercharakteristische Essen ermoglichen es Jugendlichen Neues kennenzu-
lernen und soziale Kontakte im Austauschland zu knupfen. Kein Wunder also, dass sich die
hiesigen Austauschprogramme grol3er Beliebtheit bei vielen jungen Menschen erfreuen. Nach
einer Weltweiser-Studie aus dem Jahre 2022 nahmen selbst in den Corona-Jahren 2020/2021
rund 5.100 deutsche Schilerinnen und Schiler an einem solchen Austausch teil.* Dieser Wert
sollte sich laut Branchenexperten mittlerweile wieder etwas normalisiert haben, sodass in den
Jahren nach der Pandemie von etwa 12.000 Teilnehmenden aus Deutschland an einem Aus-
tauschprogrammen im Ausland auszugehen ist.**

Um aus Interessentensicht festzustellen, welche Schuileraustausch-Organisation einen nutzer-
freundlichen Online-Service sowie einen guten Service am Telefon und per E-Mail bieten, wur-
de im Rahmen dieser Studie eine umfangreiche Analyse bedeutender Anbieter flr Schileraus-
tauschprogramme vorgenommen. Ziel dieser Studie des Deutschen Instituts fur Service-Qua-

litat war daher, die Organisationen mit dem besten Service zu identifizieren,

* Vgl. Weltweiser (2022): Weltweiser-Studie - Schileraustausch High School Auslandsjahr. Online unter: https://weltweiser.de/wp-content/uploads/2022/03/weltweiser-studie-
2022_schueleraustausch_high-school_auslandsjahr_neu.pdf (letztes Abrufdatum: 13.08.2024)
ki Vgl. Zeit Online (2024): Austausch fur alle! Seit Corona gehen weniger Jugendliche wahrend der Schulzeit ins Ausland. Das ist ein Problem — auch fur die Demokratie. Online

unter: https://www.zeit.de/2024/07/schueleraustausch-pandemie-demokratie-bildung (letztes Abrufdatum: 13.08.2024).

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 21



6. Methodik

Untersuchungsumfang -

Untersucht wurden sowohl gemeinniitzige als auch kommerzielle Organisationen, die als Grund-
voraussetzung einen einjahrigen Schileraustausch an einer offentlichen bzw. staatlichen High-
School in den USA anbieten und bei denen die Austauschschuler wahrenddessen bei einer
Gastfamilie und somit nicht in einem Internat wohnen. Berlcksichtigung fanden die Anbieter,
die neben den USA mindestens zwei weitere Ziellander im Programm anbieten. Die Voraus-
wahl potenzieller Testkandidaten erfolgte tiber eine umfangreiche Internetrecherche. Hierbei
standen verschiedene branchenrelevante Online-Auftritte im Fokus.*

In das Untersuchungssample wurden die Organisationen aufgenommen, die in den Primar-
guellen Bildungsberatungsdienst Weltweiser** und Schileraustausch.net*** genannt werden.
Auch Schileraustausch-Organisationen, die in mindestens einer der Priméarquellen Berticksich-
tigung fanden und zugleich Mitglied des Deutschen Fachverbandes High School e.V. DFH****
oder des Arbeitskreises gemeinnutziger Jugendaustausch (AJA)***** sind, qualifizierten sich far
das Sample der Studie.

* u.a. Schueleraustausch.net, Schueleraustausch.de, Schileraustausch-Portal.de, Auslandsjahr.org, Weltweiser.de, Internetauftritte des DFH sowie AJA.
ki Vgl. weltweiser.de: Austauschorganisationen. Online unter: https://weltweiser.de/austauschorganisationen/ (Abrufdatum 01.05.2024)
rkk Vgl. Schueleraustausch.net: Schileraustausch Organisationen. Online unter: https://www.schueleraustausch.net/organisationen (Abrufdatum: 01.05.2024).

Fkkk Vgl. Deutsche Fachverband High School e.V. (DFH): Mitglieder. Online unter: https://dfh.org/mitglieder/ (Abrufdatum: 01.05.2024).
*xxek Vgl Arbeitskreis gemeinnitziger Jugendaustausch (AJA): Die Mitgliedsorganisationen des AJA. Online unter: https://aja-org.de/organisationen-stellen-sich-vor/ (Abrufdatum:
01.05.2024).

© 2024 DISQ Deutsches Institut fir Service-Qualitdt GmbH & Co. KG 22



6. Methodik

Untersuchungsumfang Y

Die Untersuchung umfasste folgende 24 Organisationen (in alphabetischer Reihenfolge):

AFS* ISKA

AIFS Educational Travel IST

Ayusa-Intrax Kulturwerke Deutschland
Camps International Open Door International e.V.*
Carl Duisberg Centren* Partnership International*
DFSR Rotary Jugenddienst Deutschland*
Do it Education Stepin

DRK Volunta Switch You

Experiment e.V.* Travel Works

GLS Sprachenzentrum Treff Sprachreisen

HiCo Xplore

IE International Experience* YFU*

Bei dieser Organisation handelt es sich um eine gemeinnitzige Organisation.

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG 23



6. Methodik

Serviceanalyse — Rollenspiele DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Bei den Mystery-Tests verwendeten die geschulten Testkunden fir die Anfragen per Telefon
und E-Mail spezifische Rollenspiele mit Fragestellungen rund um das Thema Schileraus-
tausch. Diese Rollenspiele kamen bei allen Unternehmen in der gleichen Verteilung zum
Einsatz. Alle Anfragen wurden auf Interessentenbasis gestellt und hatten unter anderem
folgende Themen zum Inhalt:

Versicherung und Abbruch des Schuleraustauschs

Benotigter Notenschnitt fir High-School-Jahr in den USA

Staatliche Forderung

Freizeitkosten

Teilnahmemdglichkeit fur Kinder auf der Realschule

Ablauf des Bewerbungsprozesses

Auswahl und Wechselmadglichkeit der Gastfamilie

Bedeutung von GPA (Grade Point Average)

Finanzierungsmoglichkeiten

© 2024 DISQ Deutsches Institut fur Service-Qualitat GmbH & Co. KG
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT

FUR SERVICE-QUALITAT

Internetanalyse _ 50,0%

Nutzerbetrachtung _ 50,0%

Spezielle Informationen und Funktionen 50,0%
Ubersicht der angebotenen Ziellander 2,0%
Informationen zum Bewerbungsablauf/Anmeldeverfahren 2,0%
Informationen zur Bewerbungs-/Anmeldefrist 2,0%
Informationen zu Teilnahme-Voraussetzungen (z. B. Alter, Notenschnitt,
Sprachkenntnisse) 2,5%
Preistibersicht (allgemein) 2,0%
Darstellung zur Preiszusammensetzung 1,5%
Information zu notwendigen Versicherungen 2,0%
Informationen zur Vergabe von Stipendien 2,0%
Informationen zum Auswahlprozess der Gastfamilie 2,5%
Informationen zur Betreuung vor Ort 2,0%
Informationen fur Eltern 2,0%
Informationen zu Einreisebestimmungen (z. B. Visum, Schutzimpfungen etc.) 1,5%
Informationen zu (Online-)Veranstaltungen/Messen 1,5%
Download von Informationsmaterial 1,5%
Online-Bewerbung/Anmeldung méglich 1,0%
Allgemeine Informationen zum Gastland 1,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Spezielle Informationen und Funktionen (Fortsetzung)

Informationen zum Bildungssystem im Gastland

Informationen zum Programmablauf vor Ort im Gastland

Allgemeine Informationen zur Partnerschule

Checklisten (z. B. Aufgaben vor Reiseantritt)

Erfahrungsberichte ehemaliger Austauschschiler (z. B. in Community/Blog)
Anzahl Klicks bis zur Landeribersicht

Anzahl Klicks bis zur Bewerbungs-/Anmeldefrist
Anzahl Klicks bis zur Preistibersicht
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1,0%
1,0%
1,0%
1,0%
2,0%
5,0%
5,0%
5,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT *

26



6. Methodik

Untersuchungskriterien

Internetanalyse (Fortsetzung) _

Allgemeine Informationen

AGB/Rechtliches

FAQ/Hilfebereich

Glossar

Suchfunktion

Sitemap/Seitenbeschreibung

Newsletter

Mobiloptimierte Website

Anzahl Klicks bis zu den AGB/zum Rechtlichen
Anzahl Klicks bis zu den FAQ/zum Hilfebereich
Kontaktinformationen

Telefonnummer (au3erhalb des Impressums/der AGB)
Hinweis auf telefonische Erreichbarkeit
Call-Back-Service

E-Mail-Adresse (auf3erhalb des Impressums/der AGB)
Allgemeines Kontaktformular

Postanschrift (auBerhalb des Impressums/der AGB)
Explizite Kritik-Moglichkeit

Social-Media-Auftritt (Facebook, Twitter, Forum etc.)
Direct-Messaging (Chat, Skype, WhatsApp)

Anzahl Klicks bis zur Telefonnummer

Anzahl Klicks bis zur E-Mail Adresse/zum Kontaktformular
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4,0%
3,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
2,5%
5,0%
5,0%

1,5%
1,5%
2,0%
1,5%
1,5%
2,0%
3,0%
1,0%
1,0%
2,5%
2,5%

30,0%

20,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Nutzerbetrachtung Internet 100,0%

Bedienungsfreundlichkeit 50,0%
Einfache und intuitive Navigation 16,7%*
Ubersichtlichkeit des Internetauftritts 16,7%*
Optisch ansprechender Gesamteindruck 16,7%*
Inhalte 50,0%
Strukturierung der Inhalte 16,7%*
Verstandlichkeit der Inhalte 16,7%*
Umfang der Inhalte 16,7%*
* Durch Auf- und Abrundungen kdnnen sich Rundungsdifferenzen ergeben, welche keinen Einfluss auf das Gesamtergebnis haben.
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 30,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Beratung 4,0%
Individuelle Beratung 5,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,0%
Glaubwiirdigkeit des Beraters 4,0%
Lésungsqualitat 20,0%
Gezielte Bedarfsanalyse 5,0%
Bedarfsgerechte Antworten 5,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Relation Gesprachsdauer und -ergebnis 2,0%
Einfache Lésung des Anliegens 4,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien

Telefonischer Service (Fortsetzung) _

Kommunikationsqualitat
Vollstandige Meldeformel
Positive Gespréachseroffnung
Namensansprache

Aktive Gespréachsfiihrung
Interaktionsqualitat
Freundlichkeit

Motivation

Akustische Verstandlichkeit
Positive Formulierungen
Positive Verabschiedung
Wartezeiten und Erreichbarkeit

Zustande gekommene Gesprache im Erstkontakt

Durchschnittliche Wartezeit
Gesprachsannahme innerhalb von 20 Sekunden
Wadchentliche Erreichbarkeit
Beratungserlebnis

Authentischer Berater
Gesprachsatmosphéare/Wohlfuhlfaktor

Mehrwert der Beratung

Erinnerungswert
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1,5%
1,5%
1,0%
2,5%
2,5%
4,0%
3,0%
1,5%
1,0%
1,5%

7,0%
7,0%
3,0%
3,0%

2,0%
4,0%
2,0%
2,0%

20,0%

20,0%

10,0%

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
Beratungskompetenz 35,0%
Richtigkeit der Aussagen 7,0%
Vollstandigkeit der Aussagen 6,0%
Strukturierte Darstellung 4,0%
Individuelle Antworten 6,0%
Inhaltliche Verstandlichkeit 4,5%
Souveranitéat 4,5%
Orthografisch und grammatikalisch fehlerfreie Antwort 3,0%
Loésungsqualitat 20,0%
Bedarfsgerechte Antworten 6,0%
Aufzeigen des Kunden- oder Produktnutzens 4,0%
Konsistente Darstellung 1,0%
Relation Antwortumfang und -ergebnis 4,0%
Einfache Lésung des Anliegens 5,0%
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6. Methodik

Untersuchungskriterien DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
T S R
Kommunikationsqualitat 20,0%
Eindeutige Absenderkennung 1,0%
Betreffzeile entspricht Ursprungsanfrage 1,0%
Anfragetext in Antwort enthalten 1,5%
Positiver Einstieg 1,0%
Anrede mit Namen 2,0%
Dank fur die Kontaktaufnahme 2,0%
Freundlichkeit der Antwort 3,0%
Optische Gestaltung 2,0%
Positive Formulierungen 2,0%
Aktives Gesprachsangebot 1,0%
Positive Verabschiedung 2,0%
Nennung wichtiger Kontaktdaten 1,5%
Wartezeiten und Erreichbarkeit 20,0%
Zusendung einer Empfangsbestatigung 3,0%
Eingegangene Antwort 7,0%
Dauer bis zum Erhalt der Antwort 7,0%
Zusendung einer Antwort in 24 Stunden 3,0%
Beratungserlebnis 5,0%
Mehrwert der Antwort 1,5%
Erinnerungswert 3,5%
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6. Methodik

Getestete Kontaktkanale

Teil 1/2:

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

AIFS Educational Travel
Ayusa-Intrax

Camps International
Carl Duisberg Centren
DFSR

Do it Education

DRK Volunta
Experiment e.V.

GLS Sprachenzentrum
HiCo

IE International Experience

www.afs.de
www.aifs.de
www.intrax.de

https://camps.de

www.carl-duisberg-
schueleraustausch.de

www.dfsr.de
www.doiteducation.de
www.volunta-xchange.de
www.experiment-ev.de
www.gls-sprachenzentrum.de

https://hico-education.de

www.international-
experience.net

040 3992220

0228 957300 / 0228 95760400

030 8439390 / 030 84393993 /
0800 2255298

040 822123840

0221 1626266 /
0221 1626207

0621 39187908

040 42937444

0611 97501116 / 0611 95249000

0228 957220

030 78008970 / 030 78008980

06251 5850688

02246 915490

info@afs.de / Kontaktformular

info@aifs.de / highschool@aifs.de /
Kontaktformular

info@intrax.de / highschool@intrax.de

info@camps.de / Kontaktformular

info@cdc.de / highschooinfo@cdc.de /
regionale Kontakte* / Kontaktformular

info@dfsr.de / Kontaktformular
info@doiteducation.de
info@volunta.de / kontakt@volunta.de
info@experiment-ev.de
info@gls-sprachenzentrum.de
info@hico-education.de

info@international-experience.net

* Bei dieser Schilleraustausch-Organisation standen mehrere Service-Center zur Verfligung. Daher erfolgten die Tests teilweise Uber regionale Standorte.
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6. Methodik

Getestete Kontaktkanale

Teil 2/2:

DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

ISKA https://iska-auslandsjahr.com

IST www.sprachreisen.de

www.kulturwerke-

Kulturwerke Deutschland deutschland.de

Open Door International e.V. www.opendoorinternational.de

Partnership International www.partnership.de

Rotary Jugenddienst

Deutschland www.rotary-austausch.de

Stepin www.stepin.de

Switch You www.switch-you.eu
Travel Works www.travelworks.de

Treff Sprachreisen www.treff-sprachreisen.de
Xplore www.xplore.de

YFU www.yfu.de
Testzeitraum 15. Mai - 17. Juli 2024

069 9784720
06221 89000 / 06221 8900124
0211 70048560
0221 60608550
0221 9139733
06023 999860
0228 710050
07621 5102260
02506 83030
07121 6966960
040 42933600

040 227002

15. Mai - 23. Juli 2024
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kontakt@iska.de / info@iska.de
info@sprachreisen.de / Kontaktformular

info@kulturwerke-deutschland.de

info@opendoorinternational.de /
Kontaktformular

office@partnership.de / Kontaktformular
hallo@rotary-austausch.de

info@stepin.de / Kontaktformular
info@switch-you.eu / Kontaktformular
info@travelworks.de
info@treff-sprachreisen.de / Kontaktformular
Kontaktformular

info@yfu.de / Kontaktformular

16. Mai - 18. Juli 2024
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DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT
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E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Ziel: Analyse des Services und der Leistungen von Unternehmen aus Verbrauchersicht

Basis: Standardisierte, objektiv nachprifbare Messverfahren der SERVQUAL/SERVPERF-
Methodik, Erweiterung des Modells um Erkenntnisse aus der Verhaltenskonomie

Analyse: Mehrdimensionaler Ansatz; Bericksichtigung der fur Kundinnen und Kunden re-
levanten Kontaktkanale (Filiale vor Ort, Telefon, E-Mail und Kontaktformular, Online-Chat,
App, Video-Call, Internetprasenz der Unternehmen, Versand)

Verfahren: Datenerhebung mithilfe von Mystery-Tests (= aktive, verdeckte Beobachtung
durch geschulte Testerinnen und Tester, die als Kunden auftreten und nach einem festge-
legten und standardisierten Kriterienkatalog vorgehen)

Mystery-Aktivitaten: Testkaufe, Testberatungen, Testanrufe, Test-E-Mails, Test-Chats,
Test-Video-Calls, Test-App-Analysen auf Basis streng definierter, branchentibergreifender
Vorgaben hinsichtlich Frageb6gen, Rollenspiele und Kundenprofile

Online-Service: Qualitatsmessung anhand quantitativer Internetanalysen durch Experten-
team sowie Nutzerbetrachtungen durch geschulte Testerinnen und Tester
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E. Allgemeine Methodik

Servicetests DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Die Abbildung zeigt die Hauptkriterien der Servicetests mit wesentlichen Unterkriterien:

Umfeld Virtuelles
Umfeld Internet Bedlenungs Versand
Angebot analyse freundlichkeit qualitat
r 3| Kontaktar- Einstieg, Versanddauer,
Richtigkeit von AuBses?tg: g\/solilzgggiteg ZBeantwortun etc ten, Umfang || Menufiihrung, RIS
. 9 gen, 9 g ete. J| und Zugriff Design, Zustellungs-
4 N\ _ HEN
Lol a;::)f;g:lo;rtr;a Sprache etc. qualitat etc.
L gezielte Bedarfsanalyse, Aufzeigen des Produktnutzens etc. I I\ I\ )
( N\
Kommunikationsqualitat 4 Nutzer- Y4 Y4 Bestell- A
Freundlichkeit, Namensansprache, aktive Gesprachsfiihrung etc. :
\ J| betrachtung Nutzwert bedingungen
- < . . S
Wartezeiten und Erreichbarkeit Na\C/)ipg‘t(i;Jn Funlljrt:gnen at?:r(:::ht
Wartezeiten, Offnungszeiten, Termineinhaltung etc. gation, 9 '
\ J| Verstandlich- Inhalte Zahlungs-
4 . ) keit etc. arten etc.
Beratungserlebnis
L Mehrwert der Beratung, Erinnerungswert etc. I AN I\ )

Bewertungen basieren auf standardisierter Likert-Skala mit flinf Auspragungen
Einheitliche Uberfuihrung ermittelter Daten in ein Punktesystem (O bis 100 Punkte)

Einordnung der Werte in Qualitatsurteilsschema von ,sehr gut” bis ,mangelhaft”
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F. Nachhaltigkeit

Unser Beitrag zum globalen Klimaschutz DEUTSCHES INSTITUT
FUR SERVICE-QUALITAT

Nachhaltigkeit als Teil der Unternehmenskultur

Seit 2020 kontinuierliches Umwelt-Engagement

durch Beteiligung an Klimaschutzprojekten g \ f ; : -
'( : 3 \ 4 l’ =
P . \ R e Lt L MM.A ﬁﬁl K"‘
Regelmaldige Prifung und Umsetzung von 3 . sty e L

Maflnahmen zur CO,-Reduzierung beim DISQ e w~-- TS

Jahrliche Ermittlung des CO,-Ful3abdrucks des
DISQ mit unabhangigem myclimate-Rechner

Kompensation aller aktuell unvermeidbaren CO,-
Emissionen in Klimaschutzprojekte, etwa zur Re-
naturierung des Kénigsmoores

in Schleswig-Holstein (CO,- w
Zertifikate von MoorFutures)

Moor
Futures

Mehr dazu online unter: disg.de/klima

Projekt: Wiedervernédssung von Hochmoorgriinland
im Kdnigsmoor in Schleswig-Holstein

Fotoquelle: myclimate
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